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Resumen

La gestion por procesos es una metodologia
centrada en la optimizacion de los procesos en las
empresas; lamentablemente no todos los duefios o
gerentes de las organizaciones la conoceny mucho
menos la aplican, generando la falta de mejora
continua de los procesos y perdiendo con ello la
oportunidad de incrementar la competitividad de la
empresa. Por lo anterior, el objetivo de la presente
investigacion es analizar si existe alguna relacion
entre el modelo de operacion por procesos y una
mejora en la competitividad en despachos de
contabilidad en la ciudad de Puebla, México. Para
lograr esto se realiz0 una investigacion cuantitativa;
la recoleccion de datos se obtuvo mediante la
aplicaciéon de un cuestionario a 30 gerentes o
duefios de despachos de contabilidad ubicados en
la ciudad de Puebla, analizando datos de manera
descriptiva y correlacional en el software estadistico
SPSS.
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i Este estudio en Puebla,
México, muestra que la
gestién por procesos
mejora la competitividad
de despachos contables,
evidenciando la
necesidad de
implementar este
modelo para ser mas

@3 competitivos JJ
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Los principales hallazgos de la investigacion
evidencian que los despachos no cuentan con una
planeacién conveniente y no realizan un adecuado
seguimiento y control de sus operaciones; ademas,
9 no utilizan herramientas que faciliten la evaluaciony
el cumplimiento de sus objetivos organizacionales,
reflejando por ultimo la ausencia de metodologfas
para la mejora continua. El articulo aborda la
discusion sobre la influencia de operar bajo
procesos, en la competitividad de despachos de
contabilidad. Como conclusién, se identifico que
existe correlacion entre las variables analizadas
y se determina la necesidad de implementar este
modelo en aquellos despachos y empresas que
deseen ser mas competitivos; asi mismo, se resalta
la importancia de realizar estudios posteriores con
un mayor alcance en empresas de este sector.
La presente investigacion se considera original,
por el analisis de la gestién basada en procesos
y la influencia en la competitividad en el contexto

- ) especifico de los despachos de contabilidad,
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Abstract

Process management is a methodology focused on
optimizing processes in companies. Unfortunately,
not all owners or managers of organizations know it
andmuchlessapplyit,generatingalackofcontinuous
improvement of processes, thereby losing the
opportunity to increase the competitiveness of the
company. Therefore, the objective of this research
is to analyze if there is any relationship between the
process operation model and an improvement in
competitiveness in accounting firms in the city of
Puebla, Mexico.To achieve the above, a quantitative
investigation was carried out, data collection
was obtained by applying a guestionnaire to 30
managers or owners of accounting firms located
in the city of Puebla, analyzing in a descriptive
and correlational manner in the SPSS statistical
software. The main findings of the research show
that the offices do not have adequate planning and
do not carry out adequate monitoring and control
of their operations. Furthermore, they do not use
tools that facilitate the evaluation and fulfillment
of their organizational objectives, finally reflecting
the absence of methodologies. for continuous
improvement. The article addresses the discussion
of the influence of operating under processes on the
competitiveness of accounting firms. In conclusion,
it was identified that there is a correlation between
the variables analyzed and the need to implement
this model in those offices and companies that wish
to be more competitive is determined. Likewise,
the importance of carrying out subsequent studies
with a greater scope in companies in this sector is
highlighted. This research is considered original,
due to the analysis of process-based management
and the influence on competitiveness in the specific
context of accounting firms, providing evidence of
an understudied field.

Keywords: Private organization, Organizational
change, Company, Management, Work organization,
productivity.
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Introduccion

En el entorno empresarial actual, ca-
racterizado por la globalizacion, la
innovacion y la competencia feroz, la
necesidad de adoptar estrategias que
permitan ser competitivas y sosteni-
bles a las empresas en innegable. En
este contexto, el Modelo de Opera-
cion por Procesos (MOP), es una he-
rramienta clave para las empresas de
todos los sectores, incluidos los des-
pachos de contabilidad.

Lamentablemente un ndimero consi-
derable de organizaciones aun no lo
conocen y mucho menos lo aplican,
tal como sucede en los despachos de
contabilidad en la ciudad de Puebla
donde, de una muestra de 100 des-
pachos analizados, el 75% no cuenta
con una gestion administrativa ade-
cuada, solo el 25% tiene planeacion
estratégica formal, el 50% no tiene
una adecuada distribucion de tareas
y responsabilidades, el 25% no cuen-
ta con manuales de procedimientos,
el 75% no tiene sistemas de control
del tiempo de trabajo, el 50% no tie-
ne horario de trabajo flexible y solo el
25% evalUa el desempefio de forma
regular, mientras que el 75% no tie-
ne un sistema formal para evaluar el
desempefio (Arroyo, Cervantes & Flo-
res, 2016). Otro estudio desarrollado
por Lopez & Lopez (2017) donde se
analizaron 120 despachos, reveld que
el 65% no cuenta con ningun sistema
de gestion, solo el 35% capacita regu-
larmente a su personal, 65% no tiene
un programa formal de capacitacion,
el 50% utiliza software contable basi-
co, 25% no utiliza software contable y

alrededor del 25% de los clientes no
esta satisfecho con la calidad del ser-
vicio recibido.

Por lo anterior, el objetivo del presen-
te articulo es analizar si existe alguna
relacion entre el modelo de operacion
pOr procesos y una mejora en la com-
petitividad en despachos de contabi-
lidad en la ciudad de Puebla. El tema
se nutre de una serie de conceptos
acerca de la competitividad en el en-
torno empresarial, el modelo de ges-
tion por procesos; para ello se realizd
una revision de literatura académicay
cientifica.

Los resultados de esta investigacion
proporcionan informacion  valiosa
para los despachos de contabilidad
que estén considerando implementar
el MOP.

En la siguiente seccidn, se revisara la
literatura sobre el MOP y su aplicacion
en los despachos de contabilidad.

Contexto teorico

Modelo de Operacion por Procesos

Segun Duran & Rey (2020) es una he-
rramienta de gestion que se basa en
la identificacion, el analisis y la ges-
tion de los procesos que se llevan a
cabo en una empresa y presenta las
siguientes caracteristicas: a) Enfogue
en el cliente: se centra en las necesida-
des y en la creacion de valor para el
cliente, b) Mejora continua: puesto que
permite identificar areas de oportuni-
dad y la implementacion de medidas
para corregirlas, ¢) Eficiencia y eficacia:
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permite mejorar el desemperio de las
operaciones de la empresay, d) Flexi-
bilidad: el modelo es flexible y adap-
table a las necesidades cambiantes
del mercado y a las caracteristicas de
cada empresa.

Factores clave de éxito para imple-
mentar un MOP

De acuerdo con Rey, Duran & Mar-
tinez (2023) la implementacion del
MOP puede ser un reto. Para lograrlo
de manera exitosa es necesario te-
ner en cuenta factores clave como: a)
Participacion de los empleados en el
disefio e implementacion, b) Progra-
ma de incentivos que motive a utilizar
el MOP, c) La creacion de un ambien-
te de trabajo que favorezca la inno-
vacion y la creatividad, d) Liderazgo
y compromiso de la direccién para
gestionar el proceso de cambio, e)
Planificacion y disefio ajustado a las
necesidades especificas de la empre-
sa, f) Comunicacion y formacion para
que todo el personal pueda com-
prenderlo y aplicarlo correctamente,
g) Implementacion gradual, comen-
zando por areas piloto y luego exten-
derlo a toda la empresa, h) Medicion
y seguimiento, identificando areas
de mejora ajustando lo necesario, i)
Cultura organizacional que apoye el
MOP, j) Gestion del cambio de forma
efectiva para lograr la aceptacion del
MOP, k) Recursos humanos y tecno-
logia requeridos por el modelo vy, )
Mejora continua para mantenerlo ac-
tualizado y efectivo.

Competitividad

En términos generales, la competiti-
vidad hace referencia a la capacidad
de un individuo, empresa, pals o re-
gion, para destacar y tener éxito en
un contexto determinado (Medeiros,
Gongalves & Camargos, 2019). En el
ambito empresarial, la competitividad
Se asocia con la capacidad que tiene
una empresa para ofrecer produc-
tos o servicios de calidad a precios
competitivos, atrayendo y reteniendo
clientes en un mercado globalizado
(Barney, 1991). También se relacio-
na con la eficiencia en la produccion
y gestion de recursos, la innovacion
constante, la adaptacion a las necesi-
dades del mercado y la capacidad de
superar a los competidores (Grant,
1991). En este sentido es necesario
considerar que los factores que de-
terminan la competitividad empre-
sarial incluyen: tecnologia, recursos
humanos, capital, infraestructura,
marco regulatorio, cultura organiza-
cional y estrategias de negocio (Day,
1994).

El MOP y la competitividad

A través de una revision de literatu-
ra Hernandez, Salinas & Vega (2019)
concluyen que la implementacion
del modelo en sf genera un impacto
en la competitividad de la empresa
que lo aplique. El enfoque orientado
en la identificacion de los procesos y
Su interaccion y gestion, contribuyen
continuamente al logro de los objeti-
vos planteados. El MOP permite que
las empresas tengan una mejor ca-
pacidad de adaptacion y preparacion
frente a los constantes cambios del

Vol 1 No. | - e-1053 enero junio 2024. DOI: https://doi.org/10.22573/23463310.1053

ISSN 2346- 3910 on line Revista GEON
(Gestian, Organizaciones y Negocios)

2]


https://doi.org/10.22579/23463910.1053

8w,

ISSN 2348- 3910 on line Revista GEON
(Gestian, Organizaciones y Negocios)

2]

NcEl—

Modelo de operacidn por procesos para mejorar la competitividad en despachos de contabilidad

mercado, buscando siempre la ge-
neracion de valor para la satisfaccion
del cliente. Sumado a ello, el analisis
de los indicadores aplicados, permite
descubrir areas de oportunidad y con
ello se facilita la toma de decisiones
(Ruiz, Almaguer, Torres & Hernandez,
2014).

Para Garcia, Prieto & Sanz (2014) los
factores de competitividad en las py-
mes son: la innovacion, gestion hu-
mana, tecnologias de informacion vy
comunicacion, medioambiente, ges-
tion financiera y diferenciacion. En
este sentido, Ramirez, Beltran & Nieto
(2016) exponen que el MOP, al tener
un enfoque amplio para dar respues-
ta a requerimientos de las partes inte-
resadas internas y externas, permite
la implementacion efectiva de accio-
nes de mejora, tomando como punto
de partida los resultados obtenidos
mediante el seguimiento y control a
través de la aplicacion de indicadores
clave para cada proceso.

La implementacion del MOP brinda
a la empresa una notoria diferen-
ciacion respecto de aquellas que no
emplean este tipo de herramientas
organizacionales, pues ademas de las
bondades ya descritas, este modelo
fomenta la creatividad e innovacion
en todos los niveles (Palma, Arbelaez,
& Pardo, 2016). Por otra parte, Her-
nandez, Cardona & Del Rio (2017) des-
tacan como beneficios: comprender
por qué se hacen las cosas, identifica-
cion de costos, facilidad para estable-
cer estrategias, tener un sistema de
medicion propio, trabajo en equipo,
enfoque en el cliente, determinacion
de puntos criticos de control, reduc-

cion de fallas e identificacion de valor
agregado de cada proceso, asi como
una vision integral de la empresa, lo
cual facilita la toma de decisiones y la
mejora constante. Por otra parte, el
modelo facilita el conocimiento pro-
fundo de la empresa, lo cual puede
reflejarse en una mejor sostenibilidad
(Bansal & Des Jardine, 2014).

Materiales y métodos

La investigacion se llevd a cabo me-
diante una metodologia cuantitativa,
descriptiva y correlacional. La reco-
leccion de datos se realiz6 median-
te la aplicacion de un cuestionario a
gerentes o duefios de despachos de
contabilidad ubicados en la ciudad
de Puebla; los datos obtenidos se
analizaron de manera descriptiva y
correlacional empleando para ello el
software estadistico SPSS.

Este estudio es cuantitativo ya que
se utilizaron herramientas de anali-
sis estadistico; de acuerdo con Lopez
& Martinez (2023), la investigacion
cuantitativa se basa en la recoleccion
y andlisis de datos numéricos para
probar hipotesis y explicar fenéme-
nos sociales, en esta investigacion
la medicion precisa de variables es
fundamental y los resultados que se
obtienen pueden generalizarse a po-
blaciones mas amplias.

El tipo de método utilizado fue des-
criptivo y correlacional. Esta investi-
gacion es descriptiva puesto que se
detallan circunstancias y caracteristi-
cas importantes propias de las pymes
objeto de estudio, y correlacional ya
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que se busca determinar si existe
asociacion entre las dos variables de
esta investigacion, sin establecer rela-
ciones de causay efecto.

Asi mismo, se revisaron documentos
de revistas cientificas indexadas vin-
culadas con las variables analizadas
en la presente investigacion.

La técnica e instrumento empleado
en la presente investigacion fue en-
cuesta aplicada a través de formula-
rio de Google.

El instrumento aplicado a los despa-
chos contables contd con un total de
25 preguntas divididas en las catego-
rias que se mencionan a continuacion:
1) Datos generales, 2) Planeacion em-
presarial, 3) Seguimiento a las activi-
dades, 4) Evaluacion de actividades y,
5) Actividades de mejora.

Las principales caracteristicas que tie-
nen los sujetos de estudio que par-
ticiparon en la recoleccion de datos
cuantitativos de la presente investiga-
cion son: personas fisicas y morales
que prestan servicios de contabilidad,
con tamario y antiguedad del despa-
cho indistinta.

Se utilizd una muestra no probabilisti-
ca denominada bola de nieve, debido
a que no todos los despachos consul-
tados estaban dispuestos a respon-
der, por ello, se solicitd la referencia
de otro despacho a los encuestados,
hasta lograr las 30 encuestas.

Resultados

El instrumento se aplicd a 30 despa-
chos de contabilidad ubicados en la
ciudad de Puebla, los cuestionarios
fueron respondidos por los duefios
0 gerentes de cada despacho. Se va-
lido el instrumento mediante alfa de
Cronbach y se obtuvo un puntaje de
0.765, es decir que se tiene un ni-
vel de fiabilidad aceptable, tomando
como referencia la interpretacion del
coeficiente presentada en la inves-
tigacion de Oviedo & Campo (2005).
Los resultados obtenidos se presen-
tan a continuacion.

Andlisis descriptivo

En la presente investigacion solo se
estudiaron despachos contables ubi-
cados en el municipio de Puebla, a
continuacion, se describen sus carac-
teristicas principales.

Grafico 1. Antigliedad del despacho y cantidad de colaboradores
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Los despachos analizados tienen una
trayectoria importante en el merca-
do, tal como se muestra en la grafica
donde se evidencia que el 33% aun se
encuentra en el umbral de los prime-
ros diez afios, etapa considerada criti-
Ca pues en este tiempo se determina
la capacidad de supervivencia y creci-
miento a largo plazo, mientras el 67%
restante ya ha superado esta etapa,
lo cual refleja que han alcanzado una

Grafico 2. Principal fuente de ingresos del despacho
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estabilidad en el mercado y han de-
sarrollado capacidad de adaptacion a
sus cambios. Con relacion al numero
de colaboradores en cada despacho
es interesante como, a medida que
aumenta la antigtedad, disminuye el
numero de personas vinculadas.

Con relacion a las fuentes de in-
greso del despacho se evidencia lo
siguiente.

100%

o %
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1a20 21a40

41a60

61a80 81a100
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Fuente: elaboracion propia

El 70% de los despachos contables
obtienen mas del 41% de sus ingre-
sos de servicios prestados a personas
fisicas. Este dato pone de manifiesto
que tienen una gran cartera de clien-
tes, lo que constituye un indicador
fundamental para su permanencia en
elmercado. Alno depender de un Uni-
co cliente, las empresas cuentan con

Grafico 3. |[dentidad corporativa

un amplio potencial para expandir su
base de clientes y, en consecuencia,
aumentar sus ingresos.

La identidad corporativa es esencial
en el contexto empresarial para di-
ferenciarse de la competencia y for-
talecer el valor de la marca, en este
aspecto la situacion en los despachos
contables es la siguiente.
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Un tercio de los despachos (33%)
no posee una identidad corporati-
va definida, lo que sugiere que estas
empresas podrian estar perdiendo
oportunidades en el mercado al no
tener elementos que le permitan di-
ferenciarse de la competencia. La no
existencia de una identidad corporati-
va puede dificultarles la comunicacion
efectiva con su publico objetivo, asf
como la atraccion de nuevos clientes.

Tal como se describié mediante los
graficos anteriores, los despachos
contables tienen una trayectoria im-
portante en la prestacion de servicios
contables y, a mayor nimero en afios
de permanencia en el mercado, dis-

Tabla 2. Rango de correlacion de variables

minuye la cantidad de personal vincu-
lado a su ndmina, pues la mayoria de
ellos cuentan con menos de diez co-
laboradores, prestando servicios a un
gran numero personas fisicas y con
un amplio potencial de aumentar su
cuota de clientes. A continuacion se
presenta el analisis inferencial reali-
zado con la informacién brindada por
los gerentes y duefios de despachos.

Andlisis inferencial

Las correlaciones encontradas en la
presente investigacion se describen
a continuacion, para ello se toma en
cuenta la siguiente escala.

Rango de valores de r xy Interpretacién

0,00 <[rxy] <0,10

Correlacién nula

0,170 <[rxy] <0,30

Correlaciéon débil

0,30 < [rxy] <0,50

Correlacién moderada

Correlacion fuerte

0,70 < [rxy] <0,90

Correlacion muy fuerte

[rxy]
[rxy]
0,50 <[rxy] <0,70
[rxy]
[rxy]

0,90 < [rxy] < 1,00

Correlacion casi perfecta

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ballester & Garcia (2014).

Correlacién simple

A continuacion, se describen las co-
rrelaciones  simples  encontradas
entre las categorias o items estructu-
rados en la presente investigacion.

Se encuentra correlacion positiva
muy fuerte entre las variables “se-
guimiento y control operacional”y
“evaluacion de cumplimiento” r=
,782**y p=0.00, lo cual indica que,
al aumentar el seguimiento y con-
trol operacional en los despachos,

también lo hara la evaluaciéon de
cumplimiento.

+ Se encuentra correlacion positi-
va muy fuerte entre las variables
“seguimiento y control operacio-
nal”y “mejora continua” r= ,857**
y p=0.00, esto quiere decir que
en la medida en que aumenten
las actividades de seguimiento vy
control en las operaciones de los
despachos, aumentaran las acti-
vidades encaminadas a la mejora
continua.
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Se encuentra correlacion positi-
va muy fuerte entre las variables
“evaluacion de cumplimiento”
y “mejora continua” r= ,805** vy
p=0.00, indicando asi que, entre
mas evaluaciones de cumplimien-
to se desarrollen cada despacho,
tendra sobresalientes indicadores
de mejora continua.

A continuacion, se presentan las co-

rrelaciones

simples  encontradas

entre las diversas preguntas por
categorias.

Se encontro correlacion lineal
negativa muy fuerte entre las
preguntas “/Qué porcentaje re-
presentan en los ingresos sus
clientes fisicos?” y “;Qué porcen-
taje representan en los ingresos
sus clientes morales?”, r=-838**y
P=0.00, esto quiere decir que un
aumento en la dependencia de los
clientes fisicos se asocia con una
disminucion en la dependencia de
los clientes morales, y viceversa.

Existe correlacion positiva muy
fuerte entre las preguntas “El
despacho contable tiene una pla-
neacion que contribuye al cumpli-
miento a su mision”y “El despacho
contable identifica y asegura la
existencia de los recursos nece-
sarios para el desarrollo de sus
actividades” r=,751** y 0,00, esto
indica que, a mayor planeacion
para el cumplimiento de la mision,
mayor identificacion y asegura-
miento de recursos para el cum-
plimiento de lo planeado.

Se encontré correlacién positi-
va fuerte entre las preguntas ¢En
qué medida sus colaboradores

conocen las funciones correspon-
dientes a su cargo?”y “¢Qué nivel
de autonomia tienen sus colabo-
radores para el desarrollo de sus
actividades?” r=,733** y p=0,000,
lo cual indica que los colaborado-
res que tienen un mayor cono-
cimiento de las funciones de su
cargo son Mas propensos a tener
un mayor nivel de autonomia en el
desarrollo de sus actividades.

Se encuentra correlacion positiva
muy fuerte entre las preguntas
“;Con qué frecuencia se miden los
resultados de lo planeado vs. lo
ejecutado en las diferentes areas
del despacho?” y “sCon qué fre-
cuencia se desarrollan activida-
des para supervisar y controlar
la calidad del servicio brindado al
cliente?” r=,843** y p=0,000, esto
indica que el despacho puede
evaluar el cumplimiento de lo pla-
neado vs. lo ejecutado y también
supervisar la calidad del servicio
brindado al cliente.

Existe correlacion positiva muy
fuerte entre las preguntas “;Con
qué frecuencia realiza activida-
des de seguimiento al desempe-
fio de sus colaboradores? y “;Con
qué frecuencia se evalla la situa-
cion financiera de la empresa?’
r=721** y p=0,000, esto indica
que las empresas que realizan
un seguimiento mas habitual del
desempefo de sus colaboradores
también tienden a evaluar la situa-
cion financiera de la empresa con
mayor frecuencia.

Existe correlacion positiva fuerte
entre las preguntas “ En qué me-
dida sus colaboradores conoceny
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participan en el cumplimiento de
la planeacion estratégica del des-
pacho?”y “;sCon qué frecuencia se
registran datos que permitan me-
dir el desempefio, productividad,
eficiencia, eficacia u otro indicador
relacionado con las operaciones
de la organizacion?” r=,700%* vy
p=0,000, lo cual quiere decir que
los despachos donde los cola-
boradores tienen un mayor co-
nocimiento y participacion en la
planeacion estratégica, son mas
propensos a registrar datos para
medir el desempefio con mayor
frecuencia.

Se encontrd correlacion positiva
muy fuerte entre las preguntas
“;Con qué frecuencia se miden los
resultados de lo planeado vs. lo
ejecutado en el despacho, en las
diferentes areas del despacho?”
y “.Con que frecuencia se mide
el uso de los recursos requeridos
en cada fase de la prestacion del
servicio?” r=,712**y p=0,000, esto
indica que los despachos que mi-
den con mayor frecuencia los re-
sultados planeados vs. ejecutados
también tienden a medir el uso de
recursos con mayor frecuencia.

Se encontrd correlacion positiva
muy fuerte entre las preguntas
“;Con qué frecuencia se registran
datos que permitan medir el des-
empefio, productividad, eficiencia,
eficacia u otro indicador relaciona-
do con las operaciones de la orga-
nizacion?” y “;Con qué frecuencia
se mide el uso de los recursos re-
queridos en cada fase de la pres-
tacion del servicio?” r=754*%* vy

p=0,000, esto indica que los des-
pachos que miden con mayor fre-
cuencia el desempefio también
tienden a medir el uso de recur-
S0s con mayor frecuencia.

A continuacion se presentan las co-
rrelaciones multiples encontradas en
la presente investigacion.

Correlacion multiple

Se describen en primera instancia las
correlaciones multiples encontradas
entre las categorias establecidas en
el instrumento aplicado.

Se encontré correlacion multiple
muy fuerte entre las variables “SC:
seguimientoy control operacional”
y “EC: evaluacion de cumplimien-
to" r=,782** y p=0.00, "MC: mejo-
ra continua” r=,857** y p=0.00, lo
cual indica que los despachos que
tienen un mejor seguimiento vy
control operacional también tien-
den a realizar una mejor evalua-
cion de cumplimiento y una mayor
busqueda de mejora continua.

Se encontré correlacion multiple
muy fuerte entre las variables “MC:
mejora continua”y “SC: seguimien-
toy control operacional” r=,857**
y p=0.00, “EC: evaluacién de cum-
plimiento” r=,805** y p=0.00, esto
indica que los despachos que tie-
nen una mayor busqueda de me-
jora continua también tienden a
realizar un mejor seguimiento vy
control operacional y una mejor
evaluacion de cumplimiento.
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Discusion

En este estudio se encontraron tres
correlaciones positivas muy fuertes,
la primera de ellas, entre las variables
“seguimiento y control operacional”y
“evaluacion de cumplimiento”; la se-
gunda entre “seguimiento y control
operacional” y “mejora continua”, y
la tercera entre “evaluacion de cum-
plimiento” y “mejora continua”. Es-
tos hallazgos son consistentes con
la literatura citada previamente; al
respecto, Duran & Rey (2020) des-
criben que algunas de las principales
caracteristicas de la operacion bajo
el enfoque de procesos son, en pri-
mer lugar, la busqueda constante de
una mejora continua, permitiendo la
identificacion de areas de oportuni-
dad y la implementacion de las medi-
das necesarias para subsanarlasy, en
segundo lugar, esta el enfoque en el
cliente, centrado en la busqueda de
elementos que permitan crear valor
para el cliente.

El presente estudio encuentra seis
correlaciones simples entre items de
las diferentes variables analizadas,
las cuales son coherentes con la li-
teratura anteriormente presentada.
Rey, Duran & Martinez (2023) desta-
can elementos fundamentales para
la implantacion exitosa del MOP y re-
saltan la importancia de la participa-
cion de los empleados en el proceso
de disefio e implementacion como un
elemento indispensable para el éxito
del modelo. Frente a este elemento,
el presente estudio encontré correla-
cion entre la medida en que los co-
laboradores conocen y participan en
el cumplimiento de la planeacion es-

tratégica y el registro de datos para
medir el desempefio, eficiencia, efi-
cacia y demas indicadores que per-
mitan evaluar el desempefio de las
operaciones, esto permite entender
que aquellas empresas que permiten
mayor participacion de los trabajado-
res en la planeacion estratégica, con
mayor frecuencia tendran interés por
el registro de datos que permitan rea-
lizar seguimiento posterior.

Estos autores, mencionan también
como elementos importantes: a) Pla-
nificacion y disefio ajustado a las ne-
cesidades especificas de la empresa
y, b) Identificacion de los recursos hu-
manos y tecnoldgicos. En este senti-
do el presente estudio encontrd una
primera correlacion entre la planea-
cion orientada al cumplimiento de la
mision y la identificacion y garantia de
existencia de los recursos necesarios
para el cumplimiento de los mismos,
y una segunda correlacion entre la
frecuencia de medicion de los resul-
tados de lo ejecutado vs. lo planeado
y la frecuencia de medicion del uso de
recursos requeridos en cada fase del
proceso.

Otro elemento destacado por Rey,
Duran & Martinez (2023) es la impor-
tancia de la comunicaciony formacion
del personal para entender el mode-
lo. Al respecto, este estudio encontro
correlacion entre el conocimiento de
las funciones correspondientes al
cargo por parte de los colaboradores
y el nivel de autonomia del colabora-
dor en el desarrollo de sus funciones.
Con esto se reafirma la importancia
que tienen los colaboradores en el
éxito de cualquier cambio que se de-
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see implementar al interior de la em-
presa, pues en la medida en que la
gerencia capacite a su personal, po-
dra permitirles mayor autonomia en
sus cargos y en el desarrollo de sus
funciones; esto permitira a la empre-
sa ser mas eficiente.

Aunado a lo anterior, estos autores
mencionan dos elementos adiciona-
les que son a) la medicion y segui-
miento, para encontrar las areas de
oportunidad vy, b) la mejora continua.
Este estudio encontro tres correlacio-
nes consistentes con esta literatura,
la primera correlaciona la frecuencia
de medicion de resultados de lo pla-
neado vs. o ejecutado, la frecuencia
de realizacion de actividades de su-
pervision y control de la calidad del
servicio brindado al cliente, la segun-
da correlacion encontrada es entre la
frecuencia en que se realizan activida-
des de seguimiento al desempefio de
sus colaboradores vy la frecuencia de
evaluacion de la situacion financiera
de la empresa. La tercera correlacio-
na la frecuencia de registro de datos
para medir el desempefio, productivi-
dad, eficiencia, eficacia u otro indica-
dor relacionado con las operaciones
de la organizacion y la frecuencia de
medicion de los recursos requeri-
dos en cada fase de la prestacion del
servicio. Estos hallazgos refuerzan la
importancia que tiene para aquellas
empresas que deseen ser mas com-
petitivas, el desarrollo de actividades
que permitan realizar evaluaciones
de su nivel de cumplimiento e identi-
ficacion de areas de oportunidad.

Esta investigacion encontré correla-
ciones multiples entre las variables
“seguimiento y control operacional”,
“evaluacion de cumplimiento” y “me-
jora continua”. Esta correlacion resul-
ta afin con lo mencionado por Garcia,
Prieto & Sanz (2014), quienes sefa-
lan que las empresas que deseen
ser competitivas deben desarrollar
aspectos como innovacion, gestion
humana, tecnologias de informacion
y comunicacion, medio ambiente,
gestion financiera y diferenciacion.
De igual forma coincide con lo men-
cionado por Ramirez, Beltran & Nie-
to (2016), quienes sefialan que con
la implantacion del MOP es posible
dar respuesta a las necesidades de
las partes interesadas y el desarro-
llo de acciones de mejora, tomando
como punto de partida los resultados
obtenidos mediante el seguimiento
y control a través de la aplicacion de
indicadores clave para cada proceso.

Por otra parte, Hernandez, Cardona
& Del Rio (2017) destacan que el MOP
trae beneficios para aquellas empre-
sas gue lo implementen tales como:
identificacion de costos, facilidad para
establecer estrategias, tener un siste-
ma de medicion propio, enfoque en
el cliente, reduccion de fallas e iden-
tificacion de valor agregado, asi como
una vision integral de la empresa, lo
cual facilita la toma de decisiones y la
mejora constante. En este sentido, los
resultados del presente estudio son
consonantes con la literatura, donde
se encontro correlacion multiple en-
tre las variables “mejora continua”,
“seguimiento y control operacional”y
“evaluacion de cumplimiento”.
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Recomendaciones

Después de haber analizado los re-
sultados obtenidos del presente tra-
bajo de investigacion, se realizan las
siguientes recomendaciones:

Para lograr una mejora constante,
los despachos deberfan realizar
con mayor frecuencia actividades
de seguimientoy control operacio-
nal, para lo cual deben considerar:

1. El nivel de conocimiento de

las funciones del personal,

Capacitacion,

Autonomia,

Comunicacion, y

Participacion del personal

de todos los niveles en la

planificacion estratégica del

despacho.

- Asi mismo, deberian incrementar
actividades de evaluaciéon de cum-

plimiento, tomando en cuenta ele-
mentos como:

AR

1. Seguimiento al desempefio
de los colaboradores,

2. Evaluacion de satisfaccion del
cliente,

3. Medicion de cumplimien-
to de lo planeado versus lo
ejecutado,

4. Estandarizacion de procesos,

5. Supervision y evaluacion de
calidad del servicio,

6. FEvaluacion de la situacion fi-
nanciera, y

7. Realizacion de actividades de
bienestar.

+ Atendiendo a los elementos ante-
riormente listados, los despachos
lograran una mayor eficiencia vy
eficacia en todas sus actividades,
puesto que el seguimiento cons-
tante y evaluacion en los momen-
tos adecuados, permite identificar
puntos criticos de control y con
ello se obtiene la oportunidad de
corregir todos los elementos que
puedan afectar la satisfaccion del
cliente antes, durante o después
de la prestacion del servicio.

Conclusiones

Una vez analizados los resultados
obtenidos, es posible indicar que se
cumplio el objetivo, pues los hallaz-
gos y correlaciones encontradas en-
tre las variables permiten evidenciar
que, sf existe relacion entre el modelo
de operacion por procesos y una me-
jora en la competitividad en despa-
chos de contabilidad. Aunado a ello,
al contrastar los resultados frente a
la literatura presentada, se refuerza
la existencia de una relacion entre el
modelo de operacion por procesos y
la mejora en la competitividad en cual-
quier empresa que lo implemente.

En términos generales, se evidencia
que el modelo de operacion por pro-
cesos ofrece una serie de beneficios
para aquellas empresas que lo imple-
menten, partiendo de una correcta
planeacion de actividades orientadas
al cumplimiento del objeto misional,
una mejor identificacion y control de
los recursos requeridos, mayor ca-
pacidad de seguimiento y evaluacion

Vol 1l No. | - e-1053 enero junio 2024. DOI: hitps://doi.org/10.22573/23463310.1053


https://doi.org/10.22579/23463910.1053

Andrea Milena Gémez Pulido & Alfredo Pérez Paredes

de los servicios prestados, asi como
mayor facilidad y orientacion al cam-
bio dada la participacion y autonomia
que permite delegar a los colabora-
dores de acuerdo al nivel de su cargo.

Los resultados obtenidos en la pre-
sente investigacion, evidencian la
importancia y la necesidad de im-
plementar este modelo de gestion
al interior de aquellos despachos de
contabilidad y demas empresas que
deseen tener un horizonte mas claro,
mejor organizacion de sus activida-
des, mejor control de sus operacio-
nes y mayor orientacion al cambio y
a la mejora continuay, con ello, lograr
una mejor posicion competitiva en
comparacion de aquellas que no lo
implementen.

El presente estudio se realizé con una
muestra limitada de empresas, dadas
las caracteristicas del sector, por lo
que se establece la importancia de re-
plicarlo con una muestra mas grande
de organizaciones, realizar estudios
comparativos con otros paises y efec-
tuar estudios experimentales para
determinar la relacion causal entre
las variables, lo que permitira ampliar
la informacion sobre esta importante
tematica y coadyuvar a generar nue-
vos modelos que fomenten la compe-
titividad en este tipo de empresas de
servicios.

Informacién Complementaria

Agradecimientos: |0s autores agrade-
cen a los gerentes y duefios de des-
pacho; gracias a su disposicion para
facilitar informacion completa y de
calidad con relacién a sus despachos,
fue posible el andlisis de la informa-
cion de interés.
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introduccion y discusion, orientacion
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Conflictos de interés: los autores
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ramento que no se encuentran incur-
Sos en ninguna causal de conflicto de
intereses, inhabilidad o incompatibi-
lidad que pueda alterar, condicionar
0 sesgar los resultados de la infor-
macion analizada y sus respectivas
conclusiones.
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tor publico o privado.
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